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RESUMEN

Un encadenamiento productivo (clúster), permite fortalecer y dinamizar un sector, por lo cual ha
sido la herramienta principal de este trabajo, con el objetivo de evaluar si es viable a través de su
aplicación potencializar el sector de turismo de bienestar en la zona de Usaquén, para lograrlo, se
realizó un diagnóstico de la actividad y de su estado actual a fin de conocer sus debilidades y
oportunidades para así establecer estrategias que permitan consolidar un sector de talla mundial
explotando todas las ventajas que de manera natural proporciona, a fin de cubrir las necesidades
especialmente de extranjeros que buscan plenitud y bienestar en otro destino (Usaquén).

Los resultados muestran que es viable la aplicación del clúster en la zona de Usaquén, dado que
existen agentes con alto valor agregado en el sector, condiciones geográficas optimas, y el apoyo
por parte de entidades públicas y privadas en pro del desarrollo del sector, por otra parte también
existen retos y amenazas en el sector que se pueden superan de manera más óptima a través de un
encadenamiento productivo.

Palabras Clave: Clúster, turismo de bienestar, extranjeros, Usaquén, competitividad.

ABSTRACT

A production chain (cluster) allows strengthen and energize one sector, which has been the main
tool of this paper, in order to assess the feasibility through the application of this tool potentiate
the tourism sector Wellness Usaquen area to achieve this, an analysis of the activity and its current
state in order to know their weaknesses and opportunities in order to establish strategies to
consolidate a world class sector exploiting all the advantages that naturally provides was
performed, to cover the needs especially of foreigners seeking wholeness and wellness destinations
(Usaquen).

Therefore the results show that it is feasible the implementation of the cluster in the Usaquen, since
there are agents with high added value in the sector, optimal geographical conditions, and support
from public and private entities for development of industry on the other hand there are also
challenges and threats in the sector can be more optimally overcome through a production chain.
Keywords: Cluster, Wellness Tourism, foreigners, Usaquen, competitiveness.

Clasificación JEL: O18
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1. INTRODUCCIÓN
En el contexto de salud de bienestar, “Colombia es un lugar atractivo para este tipo de
procedimientos y puede convertirse en una gran oportunidad” (Proexport, 2010). Esto debido a
que cuenta con instituciones certificadas, profesionales capacitados y reconocidos. Además, se
encuentra segmentado en dos tipos de servicios: turismo médico y de bienestar siendo competitivos
en términos de precios y tiempos de respuesta, por lo que ha generado una posición importante a
estos sectores; gracias a esto, Colombia ofrece servicios de bienestar a turistas principalmente
provenientes de Estados Unidos y Canadá.
De acuerdo con el MINCIT (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo., 2009), “las ciudades
más visitadas por turistas extranjeros son Bogotá (52,6%), Cartagena (12,9%) y Medellín (9,9%)”.
Por ello uno de los propósitos del Programa de Transformación Productiva (PTP)1, es incentivar
el turismo de salud en Bogotá y se ha motivado al gobierno nacional para potencializar el sector;
con el fin de poder vincular a todos los actores de la cadena del sector turismo de salud. De la
misma manera, el Programa de Transformación Productiva (PTP), ha generado mayor compromiso
y apoyo, que ha estimulado el desarrollo del sector.

Bogotá cuenta con grandes fortalezas que serán aprovechadas para lograr mejores resultados, como
lo es: “el nuevo aeropuerto que abre las expectativas de crecimiento en la llegada de vuelos,
infraestructura hotelera, y un ambiente adecuado para esta clase de turismo”. (Ministerio de
Comercio Industria y Turismo., 2013).

Las empresas e instituciones del gobierno son un buen recurso para conseguir ventajas y
beneficios, frente a otros sectores. Sin embargo, si se consolida y se genera más responsabilidad,
se puede tener un desarrollo del sector que traería consigo un mejoramiento de la cadena de valor,
y por lo tanto un mayor nivel de competencia. Factores como ahorro de costos, calidad comparable,

1

El Programa de Transformación Productiva, PTP, es una alianza público-privada, creada por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, que fomenta la productividad y la competitividad de sectores con elevado potencial
exportador, por medio de una coordinación más eficiente entre el sector público y privado.
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mejora en los servicios, ubicación geográfica y menores tiempos de espera para acceder a los
procedimientos, son algunas de las ventajas competitivas con las que cuenta este sector.

Colombia puede aprovechar estas ventajas que tiene en el subsector de turismo de bienestar,
dependiendo de su capacidad para convertirlos en oportunidades, en cuanto a la competencia,
permanencia en los mercados, planificación estratégica, integración de empresas e incluso llegar
al diseño e implementación de un clúster.

De esta manera, se asegura que el país cuenta con las garantías y estándares internacionales para
competir en la explotación de dicho sector, basado en cuatro variables o ventajas específicas;
calidad, tiempo de espera, precio y servicio al cliente, de tal manera que permite calificar el nivel
de diferenciación que ofrece el subsector turismo de bienestar en la ciudad de Bogotá.

Bogotá, cuenta con grandes oportunidades, acceso a todos los requerimientos de extranjeros en
transporte, gastronomía, arte, cultura, calidad de vida, infraestructura financiera, medio ambiente,
concentración demográfica, ciencia y tecnología; así lo asegura el informe en el ranking de
competitividad por departamentos de Colombia en el año 2009, en donde Bogotá según el informe
Escalafón de la competitividad de los departamentos en Colombia, “ocupó la primera posición en
el escalafón, no solo por las características anteriormente nombradas sino porque cuenta con el
mayor número de empresas formales del país, (235.000) que equivalen al 31% del país,
proporcionando fuertes coyunturas de emprendimiento”. (CEPAL, 2007)
Usaquén, es la quinta localidad con mayor extensión del Distrito y se “localizan 1.368 instituciones
privadas prestadoras de servicios de salud que corresponden a laboratorios, consultorios médicos
y odontológicos y centros de salud, entre otros”. (Secretaria de Planeación, 2009); siendo estas un
mercado potencial de la zona para desarrollar la prestación de otros agentes que están directamente
involucrados en turismo de bienestar, puesto que mucho de los turistas extranjeros acuden a
tratamientos médicos y cuya fase posoperatoria pasa en hoteles y spa de la zona.

Desde la parte metodológica se realizará un análisis de tipo descriptivo sobre las definiciones,
características y ventajas de clúster, con el objetivo de ampliar el horizonte de estudio. Para
10

alcanzar los objetivos planteados y dar respuesta a la pregunta inicial; por lo que se hace necesaria
la formulación metodológica, para cada uno de los objetivos iniciales.

Para el primer objetivo, se debe realizar una revisión teórica a partir de la recolección de
información primaria desde los teóricos, que permita encontrar, definir, comparar y caracterizar
las condiciones y ejes fundamentales para la argumentación del proyecto; también, se hará uso de
fuentes secundarias tales como: bibliotecas, cámaras de comercio, DNP, Ministerio de Industria
Comercio y Turismo, DANE, bases de datos, repositorios, fuentes estadísticas, históricos de
prensa, medios de comunicación, entidades financieras; y demás, entes involucrados con el clúster
y el sector de turismo de bienestar; a fin, de encontrar y alimentar la información pertinente para
el desarrollo de esta investigación.

En el caso del segundo objetivo, a partir de la revisión teórica, se va a realizar un análisis mediante
una matriz de diagnóstico, a través del modelo de identificación de factores, con la recolección de
información; comenzando con seleccionar una muestra de siete agentes, en donde se evaluaran
las ventajas, desde de las necesidades y oportunidades de desarrollo del subsector para
potencializarlas con los recursos y agentes seleccionados.

Para determinar la influencia de los factores, el tercer objetivo, se hará análisis y comparación de
las variables que tiene como ventaja y en las que se puede especializar el sector, dichas variables
son: calidad, tiempo de espera, precio, servicio al cliente; con el objetivo de medir factores
diferenciadores que abrirán las puertas al país en comparación de otros, para mejorar su oferta y
atraer la mayor cantidad de turistas posibles, provenientes especialmente de Estados Unidos y
así, diversificar la oferta local de servicios.

Por último, para el cuarto objetivo, cuando se realiza un estudio de las ventajas competitivas que
pueden potencializarse a través de una propuesta de clúster en una región específica, para este caso
Usaquén, no se puede hablar de sus ventajas sin hablar de los impactos que generan en su entorno,
por consiguiente se deben analizar factores sociales, ambientales y económicos, que influyen en
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la localidad de Usaquén. Para realizar la medición de los impactos de la propuesta de viabilidad
un clúster en Usaquén para el subsector turismo de bienestar, es necesario:

1. Seleccionar una muestra de siete agentes, entre estos, empresas, entes gubernamentales,
gremios y entidades afines con el subsector de turismo de bienestar, para analizar la viabilidad
de la aplicación de un clúster.
2. Contactar y seleccionar a los agentes que brinden la información y herramientas eficientes para
el estudio.
3. Realizar encuestas, mediante preguntas cerradas.
4. Visitas de campo (Entrevistas), en la Zona de Usaquén durante los últimos seis meses.
5. Diseñar las matrices correspondientes para la evaluación, a través del modelo analítico DOFA
con todos sus componentes.
6. Graficar y analizar los resultados obtenidos.
7. Elaboración estratégica y definición de variables.
8. Interpretación de la información, para validar la hipótesis.

Por lo tanto, la conveniencia, de investigar la viabilidad de un encadenamiento productivo a través
de la figura de clúster de turismo de bienestar en Bogotá, permite que a través de alianzas entre los
agentes de salud,

turismo y otras instituciones se creen paquetes completos que incluyan

tratamientos médicos, hospedaje, alimentación, entre otros; de modo que “ se promueva la sana
competencia, la especialización de factores, mejorar los proveedores en el marco de una demanda
exigente, lo que se constituye una plataforma para la innovación, la atracción de inversiones y de
personal calificado” Cámara de comercio de Bogotá. (2014).

Lo anterior, permite así, impulsar un sector que toma fuerza a través de un conjunto de empresas
beneficiarias, donde se podría acompañar, diseñar y dinamizar el tejido empresarial, a través de
una concentración de empresas, proveedores de productos y servicios, organizaciones públicas,
privadas y empresas que constituyen la demanda y que se encuentran interconectadas por la
actividad económica de turismo de bienestar y se encuentran geográficamente cercanas, cuyo
interés mutuo es el desarrollo y crecimiento de dicho subsector.
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2. ANTECEDENTES

En las últimas décadas se ha diversificado el turismo a nivel mundial como consecuencia de la
globalización, que ha consolidado una movilización continua de personas como resultado del
aumento de la demanda turística mundial. Esto ha generado un nuevo concepto de turismo de
masas, que trajo consigo cambios demográficos, avances tecnológicos y mayor competencia. De
la misma manera, surge una demanda cada vez más exigente, experimentada y compleja con
conocimiento del mercado, lo que permite entender, que en función de tal incremento los países
con ventajas geográficas y culturales han desarrollado cambios económicos y sociales con el fin
de dinamizar el sector turístico.

De acuerdo con un estudio de mercado de turismo de salud publicado por Calvet & Asociados
(2011), “las estadísticas del sector de turismo de salud a nivel mundial son positivas. Dado que se
estima que el volumen de pacientes y acompañantes que viajan por motivos de salud ha crecido
de un 25% a un 30% anual, y los ingresos de un 37% a 40% cada año”.

Sin embargo, más de la mitad del turismo de salud lo atrae Estados Unidos; tras ese negocio
potencial hay una creciente competencia, en la que participan desde Australia hasta Vietnam.
“Alrededor de 50 países del mundo han declarado el turismo de salud de interés nacional, debido
a la importancia que este ha logrado en los últimos años”. (Estrategia y negocios , 2012).
En la actualidad, el turismo de salud es un fenómeno que trasciende fronteras, y se puede dividir
en tres categorías: turismo médico, de medicina alternativa o de bienestar. Asimismo, se ha
incrementado con los años y en las últimas décadas países como Emiratos Árabes, Cuba,
Colombia, Turquía y Tailandia encabezan la lista de destinos calificados, debido a su amplia oferta
de propuestas de este tipo de servicios (Nuestro Rumbo, 2009).

Turquía es un ejemplo de esto, desde 2008 ha estado trabajando en el desarrollo de un clúster de
turismo médico, con el objetivo principal de promoverse como uno de los destinos turísticos más
importantes de la medicina en el mundo; mediante la asociación entre personas e instituciones que
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llevan a cabo actividades desde hace años con el fin de mejorar la marca internacional de Turquía
en esta actividad (Termas World, 2012).

Entre los principales destinos en América Latina y el Caribe que impulsan el turismo de salud se
encuentran Argentina, Bahamas, Barbados, Brasil, Ecuador, México, Perú y Uruguay, entre otros.
(Estrategia y negocios , 2012).

Según la CEPAL (Comisión Económica para América Latina y el Caribe CEPAL, 2006), se
corrobora el gran auge y desarrollo que ha tenido el sector de turismo de salud en América Latina
y el Caribe, abriendo oportunidades a países emergentes que buscan dejar de lado las exportaciones
primarias, y abrir nuevos procesos de internacionalización con la exportación de servicios
turísticos desarrollados con calidad; permitiendo facilidades a precios asequibles, lo que permite
que los extranjeros busquen y reciban atención médica, dental, estética y bienestar en el mundo en
desarrollo.

Como consecuencia de la dinámica mundial y el aumento de la demanda turística a nivel mundial,
Colombia se ha visto en la necesidad de implementar y plantear estrategias para la competitividad
del sector de turismo de salud. Un ejemplo de esto, es el programa de transformación productiva
y clúster en la ciudad de Medellín que implementó Colombia, con el fin de convertir a este tipo de
sectores de talla mundial en uno de los más competitivos y con un elevado potencial exportador.
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Gráfico 1. Ingresos Turismo de Bienestar (2006—2011)
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Fuente: Elaboración propia, datos y tomados de Plan de negocios para el subsector de Turismo de Bienestar en
Colombia 2013.

Según datos del Departamento Nacional de Estadística (DANE, 2012) Colombia aumentó en los
primeros cuatro meses de 2012 un 40% del 100%, el porcentaje de visitantes extranjeros por
concepto de turismo de salud y bienestar.

Según la OMS (Organización Mundial de la Salud , 2013), en el programa de transformación
productiva se plantea que Colombia, en el sistema de salud, se encuentra en el puesto 22° a nivel
mundial y en primer lugar en América Latina. Esto debido a que cuenta con la mejor calidad en
servicios de salud y es reconocido a nivel mundial. Además, se afirma que el turismo médico
genera 50 millones de dólares, mientras que el turismo de bienestar 106 millones de dólares al año.
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Gráfico 2. Centros de bienestar en Colombia (2013)
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Fuente: Elaboración propia, datos tomados de Plan de negocios para el subsector de Turismo de Bienestar en
Colombia.

El auge del sector de turismo de salud en Colombia se demuestra con el desarrollo del clúster de
salud realizado en Medellín desde 2006, denominado “Servicios de Medicina y Odontología”, que
tiene como finalidad el desarrollo de la competitividad en la ciudad. Esto se ha conseguido gracias
a los logros obtenidos por diversas instituciones locales en el desarrollo de procedimientos
vanguardistas a nivel mundial en servicios médicos especializados (Marulanda, Correa, & Mejia,
2009)

Según el informe de Guía Comercial a Estados Unidos:

El enfoque de la oferta turística está evolucionando hacia la oferta de servicios
especializados como los de salud (odontología, estética, especializada). Los elevados
costos de los tratamientos en Estados Unidos, sumado a la no cobertura por la seguridad
social, hace que la oferta colombiana, de calidad y con certificaciones internacionales sea
atractiva para los consumidores estadounidenses, en primera instancia enfocada al mercado
étnico, pero con expectativas a mediano plazo de llegar al resto de los habitantes.
(PROEXPORT, 2012).
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Según MINCOMERCIO (Ministerio de Comercio, Plan de Turismo de Bienestar, 2013), con el
programa de Transformación Productiva (PTP), el pasado 23 de abril de 2013 se dio a conocer el
Plan de Negocios de turismo de Bienestar, donde se busca definir la situación actual de Colombia
en el sector de turismo de bienestar, además de generar estrategias para desarrollar y poder
conseguir un mayor crecimiento de esta clase de turismo. Según el plan de negocios mencionado:
El sector privado y el programa de transformación productiva (PTP) ha presupuestado de
acuerdo al plan de turismo de bienestar, la inversión de 642 millones de dólares para
construir más de 200 spas y centros de bienestar durante los próximos 20 años, también se
encuentra proyectado que, para el año 2032, el turismo de bienestar logre generar 10.000
empleos en Colombia y lograr la generación de ingresos superen la cifra de 450 millones
de dólares al año. Se espera que para entonces más de 700.000 viajeros lleguen al país al
año, atraídos por la oferta local de spas y termales, lo que representaría el 2,15 por ciento
del total de las entradas turísticas.

Basados en los seis países líderes en este sector en el mundo (Alemania, Francia, Túnez, India,
Argentina y Rumania) y los principales competidores de Colombia (Venezuela, México y Perú) se
establecieron estrategias y acciones tales como la creación de un capítulo dentro del Consejo
Consultivo de Turismo para planificar y liderar el desarrollo sostenible del Turismo de bienestar,
promover la implementación de lineamientos que garanticen la calidad de los servicios de turismo
de bienestar en particular a nivel internacional, gestionar y desarrollar mecanismo para la atracción
de inversión extranjera directa, promocionar el sector del turismo de bienestar a nivel nacional e
internacional y la creación de colaboración del sector público y privado.

Según datos de la Organización Mundial de la Salud, en su informe de Turismo de Salud (2012),
Colombia ocupa el primer lugar en Latinoamérica y el puesto 22 en el mundo en cuanto a la red
médica y su infraestructura, de esta manera logrando un turismo de salud que crece, con un 20 %
de visitantes a la ciudad de Bogotá y convirtiéndose en generador de divisas para el país, con
ingresos de US$6.300 millones para 2032.

Además se destaca que Colombia es precursor en Latinoamérica en la creación de sistemas de
acreditación en salud, ya que, 16 instituciones que han recibido este reconocimiento a nivel
17

nacional y 2 más que poseen la acreditación internacional de la Joint Comission International
(JCI)2.

De acuerdo con el Instituto Distrital de Turismo, en su documento de caracterización del producto
de turismo de Bogotá (2013), hoy Bogotá es uno de las ciudades latinoamericanas mejor
conectadas con las naciones del hemisferio y es el corazón de la operación aérea en Colombia, esta
ciudad reúne el 33 % de las operaciones aéreas del país, el 40 % de los pasajeros nacionales y el
78 % de los internacionales.

Gracias a esto, se ha dado el crecimiento del tráfico de pasajeros, Colombia pasó de 11 millones
en el 2003 a casi 30 millones en 2013, sin embargo, el crecimiento no ha sido no ha ido de la mano
con la infraestructura, por esta razón, actores como el Ministerio de Transporte, el Aeropuerto
Eldorado, Opain, la Asociación del Transporte Aéreo en Colombia (Atac) y otros actores del
clúster analizan soluciones conjuntas que permitan hacer más competitiva a Bogotá en términos
de atracción de aerolíneas y pasajeros.

Según el informe de la Cámara de Comercio de Bogotá denominado Clúster, plataformas para la
competitividad (2014), se menciona el Clúster que existe en la ciudad de Bogotá sobre turismo de
negocios, este clúster fue una de las primeras iniciativas que lideró la Cámara de Comercio de
Bogotá, debido a que la Ciudad se ha consolidado como el primer destino turístico internacional
en Colombia, donde hacen parte empresarios, gobierno, academia y expertos que trabajan en una
estrategia integral para atraer visitantes a la ciudad, a través de alianzas con empresas como
Avianca, Opaín, Hoteles Estelar, y gremios como Cotelco, Anato y Atac

Este informe afirma la importancia que la implementación de un Clúster, debido a que a través de
ellos las ciudades pueden alcanzar mayores niveles de crecimiento y desarrollo, gracias a la ventaja
que se genera con la agrupación de varios actores como lo son el gobierno, los gremios y la
academia.

2

Joint Commission International (JCI) identifica, mide y comparte con el mundo las mejores prácticas relacionadas
con la calidad y la seguridad de los pacientes. Brindamos liderazgo y soluciones innovadoras para ayudar a las
organizaciones de atención de la salud a mejorar el desempeño y los resultados en todos los entornos.
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“Desde hace dos años, la Cámara de Comercio de Bogotá lidera una estrategia de clúster,
que a la fecha, ha articulado a 1.600 actores de ocho importantes sectores de la economía
bogotana, con el propósito de mejorar la estrategia de las empresas y contribuir con el
entorno de los negocios”.

3. MARCO DE REFERENCIA
3.1 Marco Conceptual

A lo largo del trabajo de investigación se ha identificado el desconocimiento de conceptos que
están relacionados con el turismo de bienestar en general, por esta razón, se realiza a través de un
glosario la definición de los conceptos más importantes para hacer más práctica la lectura dentro
del proceso de investigación; la definición de los siguientes conceptos fue tomada del Plan de
Negocios de Turismo de Bienestar (2013) del Programa de Transformación Productiva.

-

Spas/Centros de bienestar: (Lugar dedicado al bienestar y a la relajación gracias a profesionales
que promueven la renovación del cuerpo, mente y espíritu).

-

Talasoterapia (Uso del agua del mar y de diferentes elementos del medio marino en los
tratamientos).

-

Termalismo (Uso de aguas termales, barros y lodos para tratamientos preventivos y curativos
con ingestión de agua de manantial).

-

Turismo de Bienestar: Son los viajes con el objetivo primordial de realizar actividades
encaminadas al cuidado, a sentirse bien recibiendo tratamientos alternativos y a descansar.

-

Turismo Médico: Son los viajes con el objetivo primordial de recibir tratamientos curativos,
estéticos o preventivos (enfermedades, dolores o intervenciones quirúrgicas).
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-

Turismo de Salud: Es el motivo por el cual una persona viaja fuera de su lugar de residencia
con el objetivo primordial de recibir servicios de salud a nivel médico o de bienestar.

3.2 Marco Teórico.

Teniendo en cuenta, la indagación pertinente para el desarrollo de esta idea de investigación, se
detectó que inicialmente, no se hacía referencia al concepto de clúster, se hablaba de las
economías de aglomeración, las cuales Alfred Marshall, estudió a finales del siglo XIX, e
identificó las ventajas que se daban en la concentración geográfica de una determinada actividad
económica.
El término clúster, durante su evolución ha tenido múltiples aplicaciones de acuerdo al campo al
que se vaya emplear; en su definición más amplia, según Mikel Navarro, en su documento del
análisis y la política del clúster cita al Collind Cobuild English Dictionary (1995), y lo define como
un “pequeño grupo de personas o cosas que se encuentran situadas en el mismo lugar”, por ser un
concepto tan amplio han surgido diversas controversias en cuanto a su definición.
Los primeros aportes se dieron a finales del siglo XX y a principios del XXI, en donde,
originalmente Michael Porter, fue precursor en el análisis de los beneficios que brindan las
economías de aglomeración en cuanto a competitividad, en su libro Ventaja Competitiva, en donde
aparece el concepto:
La concentración geográfica de empresas interconectadas, proveedores especializados,
proveedores de servicios, empresas en sectores próximos e instituciones asociadas
(universidades, agencias gubernamentales, asociaciones empresariales, etc.) en ámbitos
particulares y que compiten pero que también cooperan, buscando ventajas competitivas
para empresas de una actividad en un territorio. (Porter, 2013).
A pesar, de las controversias en la definición, coincide que las condiciones o características que
deben tener los clúster para su existencia son: una masa crítica de empresas, concentración en un
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territorio y una especialización productiva. De lo anterior, en el libro Desarrollo de cadenas
productivas, clúster y redes empresariales de Félix Mitnik y Cecilia Magnano, mencionan a
Michael Porter, en la década de los noventa, de acuerdo a sus investigaciones resalta las
principales características de los clúster que se definen: 1) dominan el mapa industrial en el mundo;
2) están definidos por relaciones y sus límites espaciales son variables; 3) son una forma
organizacional que ofrece ventajas en cuanto a eficiencia, eficacia y flexibilidad; 4) demuestran
que reside una ventaja duradera, en una economía global, en aspectos locales (conocimiento,
relaciones y motivación), que los rivales no pueden igualar; 5) cómo pueden contribuir
instituciones; tales como: las universidades, a su éxito competitivo y los gobiernos, como pueden
promover el desarrollo económico y la prosperidad.
Por lo tanto, son características destacables, que ayudan a la generación de una mayor
competitividad a las empresas que hacen parte de una organización como la de un clúster frente a
las que trabajan independientemente. De acuerdo, a lo anterior, Maskell (2001), basándose en la
teoría económica del clúster, hace una explicación de las ventajas especialmente económicas que
se desarrollan en las empresas que hacen parte del clúster en relación a las que actúan de manera
aislada.
Por consiguiente, se da un concepto que se relaciona con lo que plantea Porter en su definición de
clúster que es el distrito, elaborado por Becattini (1990), quien lo define como una entidad socioterritorial integrada por una comunidad de personas y una población de empresas que tienden a
interrelacionarse con un papel estratégico.
Es destacable mencionar, que los conceptos desarrollados por Porter (2003) y Becattini (1990) se
relacionan en cuanto a la existencia de cooperación y competencia entre las empresas, así como
una vinculación con las entidades que hacen parte de su mismo territorio.
Del mismo modo, Pietrobelli (2009) afirma que el distrito es una organización más compleja y
completa que el clúster debido a que en los dos casos las empresas que los integran generan
acciones que se orientan al desarrollo y competitividad, el distrito se basa en una integración más
profunda entre lo económico y social de una comunidad, mientras que en un clúster no es el mismo
caso.
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A partir de esto, Krugman (1995) reformula el concepto de economías de aglomeración que había
planteado Marshall (1963) e incluye la denominación de geografía económica que genera
beneficios de igual manera, en donde se mitigan los problemas por las relaciones de mercado para
crear relaciones formales como redes, alianzas o sociedades; son habitualmente interdependientes
y tienen superposiciones entre las empresas que los integran.
La concentración geográfica de actividades ayuda al desarrollo de mano de obra, proveedores,
infraestructuras e instituciones especializadas, que resultan más accesibles o con un menor costo
para las empresas que se ubican en dicho espacio (Marshall, 1960).

Según Mikel Navarro en su estudio el análisis y la política de clúster, plantea en cuanto a
aglomeración de empresas que Schmitz y Nadvi (1999) la denominan economías externas
incidentales a estas ventajas externas, debido a que se generan para las empresas que hacen parte
de un clúster, un modo espontáneo, como subproducto de la actividad económica que tiene lugar
en el mismo y con un objetivo determinado de cooperación entre los componentes del clúster.

Asimismo, Lundvall (1992) identifica que esta concentración favorece la innovación y el
aprendizaje para el caso de empresas situadas en la misma actividad, porque el análisis y
comparación de los diferentes resultados de cada una apoyo un proceso de selección e imitación
de las mejores prácticas. La especialización y concentración de la empresa en sus competencias
esenciales aumenta su capacidad innovadora (Maskell, 2001).

Francisco Albuquerque (2006) menciona que el modelo clúster se basa en la búsqueda de ventajas
competitivas a partir de las agrupaciones sectoriales de empresas situados en diferentes lugares o
territorios y así mismo actúa como un

modelo organizativo de empresas e instituciones

contextualizadas en un determinado ámbito geográfico.

A partir de la teoría relacionada el trabajo se fundamentará en las coincidencias de los autores, en
donde se especifica un área geográfica común y la cooperación entre instituciones públicas y
privadas para el desarrollo de un sector, que será la aplicación práctica del trabajo actual.
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4. ANÁLISIS DE VIABILIDAD DE LOS GRUPOS DE INTERÉS PARA LA
POSIBLE ADOPCIÓN DE UN CLÚSTER EN LA ZONA DE USAQUÉN DE LA
CIUDAD DE BOGOTÁ.
Se recurrió a fuentes primarias específicamente a través de encuestas a los agentes de interés para
alimentar el análisis de viabilidad de un clúster en turismo de bienestar, desde expertos en el tema,
con el fin, de conocer el estado actual de la actividad, los retos y oportunidades con las que se
cuenta.

4.1 UNA MIRADA DESDE EL GOBIERNO

4.1.1 Ministerio de Comercio Industria y Turismo

Desde el Doctor Miguel Pulido gerente turismo de salud y bienestar para el Programa de
Transformación Productiva, asegura que se ha buscado dar un panorama de promoción e incentivo
al sector por medio de la diferenciación a fin de superar las confusiones de su concepto y
aplicación, asimismo, muestra la evolución del sector a partir de la tendencia de bienestar que se
presenta a causa del envejecimiento de la población mundial. La búsqueda de superar
enfermedades como el estrés, insomnio, dolor de espalda, obesidad, el creciente interés por estilos
de vida saludables y equilibrio de cuerpo, mente y espíritu: a fin de promover su crecimiento como
una opción diferente a la oferta exportable colombiana.

Existe por parte del gobierno una preocupación porque se consolide y promueva la actividad de
turismo de bienestar, con una visión al 2032, con el objetivo de que mientras tanto los comercios
y entidades dedicados a esta actividad formalicen, capaciten y promuevan con mayor fuerza sus
servicios, Pulido asegura “se pretende que sea un sector de talla mundial, y no que se pase del
anonimato al desprestigio”; es decir, primero se deben cubrir las carencias del sector especialmente
en su marco normativo y legal, ya que existe una sola norma que regula los termales y es la ley
219 de 2013 lo que es insuficiente para la regulación de todo un subsector, y luego de superar
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estas amenazas pasar a procesos de promoción a través de PROEXPORT con alianzas y la
participación de feria internacionales como lo es Termatalia3.

Pese a que se está dando una tendencia el país debe estar preparado, para ofrecer servicios de
bienestar de talla mundial, para lo cual existen unos retos y oportunidades que deben ser atendidos
y superados en el corto plazo, esto por medio de los productos complementarios de turismo, los
cuales son un soporte imprescindible para la comercialización y promoción del Turismo de
Bienestar en Colombia.

De lo anterior, dichos retos requieren de una cadena de valor del turismo de bienestar que
involucre a varios sectores de la economía y represente la experiencia antes, durante y después de
la estadía del turista, en donde se ven incluidas múltiples organizaciones prestadoras de servicios
para ofrecer un valor agregado integral al cliente directo tales como: organizaciones de viajes y
reservas, transporte, hotelería y centros de bienestar, gastronomía, activos turísticos y de
naturaleza, actividades de ocio y deporte y servicios de apoyo a este tipo de establecimientos
comerciales.

Por tal motivo, actualmente se lleva a cabo entre estos el apoyo de entidades como el Sena y
Berlitz, a través de los cuales se busca, que no solo se formalice el turismo de bienestar sino
además, que la prestación de los servicios, cuente con una base de una segunda lengua.

Es decir, esta cadena de valor es una oportunidad para innovar, lograr mayores sinergias y
beneficiar a un amplio espectro de la población, estimulando varios sectores económicos
especialmente: a través de los productos, servicios y tratamientos de termalismo, talasoterapia y
spa/centro de bienestar o tratamientos alternativos que incluyen el uso de ingredientes naturales.

3

Feria Internacional de termales y centro de negocio Mundial para el sector del turismo de salud y bienestar,
talasoterapia y Spa, que se lleva a cabo en Argentina.
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4.1.2 Embajada

Se tomó la embajada como referente en la zona de Usaquén, debido a que por la ubicación es
susceptible de clientes extranjeros potenciales con presencia diplomática, desde su mirada es
importante conocer las necesidades y razones por las que viajan los turistas a Bogotá; por tal
motivo se realizó la entrevista al subdirector Carlos A. Muñoz Paiba de la oficina comercial de la
Embajada de Chile en Colombia, debido a que se encuentra ubicada dentro de la zona de interés
y facilito las herramientas para la obtención de la información necesaria para el presente trabajo.

Desde su experiencia con el conocimiento de turistas y actividades relacionadas con extranjeros
especialmente chilenos, opina y afirma que el turismo de bienestar en Colombia, efectivamente
se puede convertir en un atractivo interesante para atraer más turistas, basándose en el tipo de
turistas que considera objetivo (europeos, norteamericanos y brasileños) y en la oferta que se tiene,
la cual permite ofrecer destinos naturales con altos estándares de calidad.

Considera que al menos en Bogotá, los servicios de bienestar tienen estándares de calidad
internacional y en las ciudades más importantes, y a la cuales arriban turistas extranjeros, como
es el caso de Cartagena, estos servicios son de alta calidad y se maneja una amplia diversificación
de ambientes lo que permite el interés de los extranjeros.

Afirma que una desventaja que tiene el turismo de bienestar en Colombia que se puede convertir
en un reto para afrontar y conseguir frente a un país como Chile son aspectos como la seguridad,
la logística de desplazamientos, aspectos claves que le facilitan la vida a un turista y que le ayudan
a decidir su destino de bienestar.
Asimismo, piensa que los chilenos que viajan a Colombia como turistas buscan las playas, aunque
Chile tiene cercanía al mar, su mar es muy frío y no se puede disfrutar como el mar que se tiene
en el Caribe, así que este es el principal motivo el buscar un destino diferente pero además de esta
razón los chilenos les interesa Colombia porque se sienten bien atendidos, los colombianos tienen
una forma de atender diferente a la de los chilenos, mucho más cálida, más preocupada y eso es
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bien percibido. La atención es una razón para venir más de una vez. Otra razón es la disponibilidad
de vuelos lo que también hace más fácil decidirse por este destino.
En consecuencia, considera que una embajada pueda ayudar a incentivar una aglomeración de
empresas para que un sector crezca positivamente ya que no tiene esta potestad o esta capacidad,
este trabajo debe realizarse al amparo o con la supervisión de entidades que tienen como objetivo
promover el turismo dando la posibilidad a los interesados (privados), conversar con la entidad
pública en los mismos términos e inclusive poder acceder a recursos que normalmente tienen los
gobiernos para apoyar el sector.

Sin embargo, afirma que aunque no pueden llegar a ser un agente directo en una aglomeración o
clúster si puede prestar una ayuda indirecta prestando servicios de promoción para incentivar el
conocimiento del concepto de turismo de bienestar en Colombia.

4.2 UNA MIRADA DESDE EL GREMIO

4.2.1 Cámara de Comercio de Bogotá

El objetivo de este apartado es conocer a través de una entrevista de qué manera se está apoyando
o incentivando el crecimiento de subsector de turismo de salud y bienestar y la aplicación de
clúster desde la cámara de comercio: Según las afirmaciones del Sr. Ernesto Cuellar (director de
proyectos especiales), hoy por hoy, la Cámara de Comercio de Bogotá cuenta con un programa
de iniciativas de desarrollo de clúster, entre los cuales se encuentran los clúster de (i) turismo de
negocios y eventos, (ii) software y ti, (iii) industrias creativas y de contenidos, (iv) comunicación
gráfica, (v) cosméticos, (vi) prendas de vestir, (vii) cuero calzado y marroquinería, (viii) joyería y
bisutería. Dentro de estas iniciativas la cámara de comercio juega un papel de articulador y
generador de espacios de concertación y colaboración, donde se diseñan estrategias para mejorar
las condiciones de las empresas, mejorar el clima de negocios y fortalecer las redes del clúster.

Asimismo, considera que las iniciativas de desarrollo de clúster son esfuerzos organizados por
mejorar la competencia con la participación de empresarios, academias, instituciones para la
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colaboración y de gobierno. Sin la voluntad de los empresarios ninguna iniciativa de desarrollo de
clúster tendrá éxito.

Al preguntar el papel que juega dicha entidad y de la posibilidad de realizar un clúster en la zona
de Usaquén asegura que la Cámara tiene sedes en diferentes localidades de la ciudad, sin duda
podría ser un actor que participe en la iniciativa de Usaquén.

En la actualidad la participación de la Cámara de Comercio de Bogotá se limita a 2012, en los
inicios del Programa de clústeres, la Cámara acompaño reuniones del entonces sector de Clase
mundial de Turismo de Bienestar liderado por el PTP.

4.3 UNA MIRADA DESDE LOS EMPRESARIOS

4.3.1 Hoteles
En el caso de los empresarios se recurrió de igual manera que con el resto de entidades a la
obtención de la información por medio de entrevistas, para así conocer las necesidades y fortalezas
que se manejan en el subsector.

Para el caso específico del Hotel Radisson Royal actualmente manejan tercerización de algunos de
sus servicios entre los cuales se encuentran: el servicio de transporte y lavandería a fin de conocer
sus relaciones actuales con otras empresas que contribuyen en la prestación de sus servicios; al
preguntarles ¿Cuáles consideran que son los factores más importantes en la prestación de su
servicio? afirman que en la calidad y satisfacción en la prestación del servicio.
Dentro de su ventaja competitiva frente a otras empresas del sector cuentan con estándares
internacionales en el servicio y capacitaciones en calidad y en servicio, además de su ubicación
actual permiten fácil acceso con clínicas, centros comerciales, zonas culturales, teatros y muchas
otras actividades que cumplen con los requerimientos que los extranjeros tienen.
Detectaron que los principales

beneficios de crear relaciones con otros agentes como:

proveedores, competidores, gobierno y el sector financiero, permiten garantizar a los huéspedes
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mejoras a través de servicios especializados y crear fidelización a largo plazo los que es una cadena
virtuosa cuando se conocen dichos beneficios y se pueden gozar de los mismos.
Después de conocer sus ventajas actuales también admitieron los retos que posee especialmente el
sector turismo de bienestar para que este sea de talla mundial, entre los más destacados se
encuentran que Bogotá sea una zona segura para los turistas, que puedan conseguir todos los
servicios a los que ellos pueden acceder en un país del primer mundo.
Asimismo, se hizo contacto con el Hotel Hacienda Royal, quienes actualmente manejan la
tercerización de servicios como: lavandería y spa por espacio y reducción de costos. En sus
servidos al huésped el factor más importante es la calidad en el servicio lo que les permite
comunicarse con sus clientes y mantener relaciones de largo plazo.

Afirman, que su ventaja competitiva frente a otras empresas del sector, en cuanto a su servicio es
principalmente la amabilidad y personalización del servicio creando diferenciación y atención de
los huéspedes con mayor facilidad, de la misma manera su ubicación cerca a las edificaciones de
Teleport, oficinas de negocios, zonas comerciales y gastronómicas, permiten acceso a una variedad
de servicios en la zona.
Dentro de los mayores retos esta la capacitación de personal para ofrecer un servicio profesional,
para llevar que el sector sea de talla mundial, y a través de entidades como COTELCO informar y
promocionar lo que sucede en el mercado y las tendencias actuales para competir y destacarse.
4.3.2 Spa

Se acudió a la empresa Wellness Spa Móvil en donde su gerente el señor Alejandro Niño, afirma
que: buscan fortalecer lo que para ellos es lo más importante en la prestación de sus servicios, la
calidad, como generadora de fidelización y confianza para los clientes, motivo por el cual se
maneja tercerización en algunos de sus servicios especialmente para el caso de lavandería,
asimismo, la mayor ventaja como empresa que poseen es la disposición, traslado de sus servicios,
adicionalmente cuenta con alianzas con varios hoteles de la zona, lo que ha permitido benéficos
mutuos.
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Muestra de lo anterior, es la sede que es una de las principales que tiene el spa está ubicada dentro
de las instalaciones del hotel Hacienda Royal con el que también se hizo contacto, y por lo que
considera que posee fortalezas, ya que por los vínculos con varios hoteles en la zona de estudio ha
crecido la empresa, mostrando ventajas en las alianzas que he hecho hasta ahora tenga mayor
reconocimiento especialmente por su valor agregado en cuanto a disponibilidad, infraestructura y
domiciliación de sus servicios, ofreciendo a sus cliente una experiencia plena de bienestar.

Con el tiempo sus alianzas con otras empresas han ido en aumento por lo cual empresas como
Hotel Lancaster House, Hotel Celebrities Suites, Hotel Santafe Boutique, Hotel Suites Jones,
Hotel Jazz Apartments, Hotel Holiday Inn Expres, Avianca, entre otros son los clientes frecuentes
del spa y a los que acuden gran porcentaje de extranjeros para acceder a sus servicios.

4.3.3 Centro de Yoga

Para el caso del centro de yoga llamado Prana Yoga Colombia, su administrador considera que
un encadenamiento es una buena herramienta para impulsar el crecimiento y reconocimiento de
dicha actividades de bienestar, dado que tiene que acceder a herramientas como Groupon por el
desconocimiento que hay para las actividades de bienestar, dentro de sus mayores fortalezas esta
la diversificación de los servicios dado que tiene diferentes posibilidades para todo tipo de
personas y desde cualquier edad, cuentan con profesional capacitado lo que permite generar
confianza y excelente servicio.

Por último, cuentan con dos sedes una en la 93 y la otra en Usaquén con la infraestructura óptima,
y considera que como desventaja falta mayor apoyo gubernamental especialmente para el caso de
promoción y estrategias de comercialización.

Para el análisis anterior, no se tuvo en cuenta a la totalidad de stakeholders que intervienen en un
clúster debido a que se contactó y se realizó el trabajo de campo con cada uno de ellos:
proveedores, comunidad y medio ambiente, sin embargo no se obtuvo la disposición por parte de
estos, al momento de brindar la información necesaria para el análisis y desarrollo del presente
trabajo de investigación.
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5. EVALUACIÓN DE LA DINÁMICA DE LA ACTIVIDAD TURÍSTICA DE
BIENESTAR CON RESPECTO A LA ZONA DE USAQUÉN.

Para la elaboración metodológica de las encuestas, y con el fin de alcanzar medidas fiables, se
tomó una muestra de 60 usuarios extranjeros que han acudido a algunos servicios de turismo de
bienestar en la zona objetivo, con el fin de conocer la relación, percepción y satisfacción que tienen
los extranjeros en la prestación de estos servicios en Colombia, y asimismo conocer las fortalezas
y debilidades que se tienen actualmente a través del análisis y de propuestas de mejora; para ello
se acudió a la aplicación de encuestas en línea y presenciales para garantizar la mayor eficiencia
en la muestra y que sus aportes contribuyeran de manera eficiente a los objetivos del trabajo, para
el caso de las encuestas se realizaron en algunos de los agentes entrevistados que dieron el espacio
para aplicar las encuestas a extranjeros que han accedido a sus de bienestar en dicha zona.
La encuesta ha sido planteada a partir de preguntas de selección múltiple, a fin de que sea de fácil
entendimiento debido a que en la mayoría de los casos, no todos los encuestados hablaban español
de manera fluida ni conocían todos los términos. La selección del número de encuestados se realizó
a partir de la siguiente formula:
𝑛=

𝑍𝛼2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁
𝑒 2 (𝑁 − 1) + 𝑍𝛼2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

Con un nivel de confianza del 95% (alfa=0,05) y un error permitido (margen de error) del 5%,
asumiendo p=q=0,5 por no ser conocidas estas proporciones, será el siguiente:
𝑛=

1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5 ∗ (60)
= 52,01 ≈ 52
(0,05)2 (59) + 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5

El número óptimo de encuestas a realizar a los extranjeros con un de error de 5% y un nivel de
confianza de 95% es de 52 encuestas a realizar, sin embargo, se dio la posibilidad de hacer 60
encuestas a estos extranjeros por lo tanto, a medida en que se realizan más encuestas sobre el
número optimo en el que se trabaja, el margen de error será más pequeño.
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Cuadro 1. Ficha Técnica de Encuestas.

FICHA TÉCNICA
UNIVERSO

Personas extranjeras que han utilizado por lo menos una
vez algún servicio de bienestar en Usaquén, Bogotá.

ÁMBITO GEOGRÁFICO

Localidad de Usaquén.

DISEÑO DEL
CUESTIONARIO

Uso de preguntas cerradas de selección múltiple, para
facilitar respuestas por parte de extranjeros especialmente
por términos en otros idiomas.

TAMAÑO MUESTRAL

60 Extranjeros

ERROR MUESTRAL

5%

NIVEL DE CONFIANZA

95% (alfa=0,05)

DISEÑO MUESTRAL

Una encuesta por persona, y se realizaron en algunos de
los agentes seleccionados.

TRABAJO EN CAMPO

A cargo de los investigadores.

FECHA DE REALIZACIÓN

Marzo-Mayo 2014

Fuente: Elaboración propia (2014).
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RESUMEN ENCUESTAS

Gráfico 3. Respuestas a: ¿Con qué Frecuencia viaja a Colombia por Turismo?

22%

23%
Más de dos veces al año
Dos veces al año
22%

33%

Una vez al año
Una vez cada dos o tres
años

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).

Conocer la frecuencia con la que viaja un turista promedio que accede a los servicios de bienestar
permite conocer la importancia y el crecimiento que está tomando el sector ya que bienestar es una
prioridad actual debido al creciente interés de las personas por estilos de vida saludables, medicina
alternativa y complementaria y las enfermedades como estrés, insomnio, obesidad, entre otras.
Gráfico 4. Respuesta a: ¿Cuáles son las principales razones por las que viaja a Colombia?

15%
Negocios
44%
23%

Servicios Médicos
Descanso
Cultura y Biodiversidad

18%

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).
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Actualmente el sector posee retos como lo muestra el programa de transformación productiva y
los expertos según el capítulo 6 del presente trabajo, dentro de esos, está el desconocimiento del
concepto de Bienestar, pero al mismo tiempo se refleja que el de mayor participación es negocios,
al realizar las entrevistas a los empresarios hoteles, spas y demás afirman que está razón de viaje,
lleva a que acudan a servicios de Bienestar, lo que es una ventaja especialmente para Bogotá en la
Zona de Usaquén por la gran concentración de centros empresariales y negocios que existen
actualmente, lo que en el largo plazo podría jalonar el sector de bienestar indirectamente.

Gráfico 5. Respuesta a: ¿Por qué razones prefiere viajar a Colombia y no a otro país para la
prestación de Servicios de Bienestar?

11%

35%
22%

Calidez y Servicio al cliente
Precio

Interalidad de servicios
Profesionalismo
32%

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).

Cuando cada persona, quiere específicamente bienestar y realiza turismo por esta razón, la calidez
y servicios al cliente es una de las motivaciones porque lo que busca es especialmente descansar
y sentirse bien, lo que explica la tendencia de la gráfica, así mismo el precio a la hora de elegir
Colombia es un factor de decisión, razón por la cual al integrar la cadena de servicios, los clientes
pueden no solo hacer uso de un paquete integral de servicios sino además aprovechar el
encadenamiento en precio. Sin olvidar

la importancia del profesionalismo, lo que brinda

confianza, seguridad y fidelización de los clientes, quienes buscan satisfacción y bienestar.
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Gráfico 6. Respuestas a: ¿Cómo considera la prestación de los servicios de Bienestar en
Colombia?

2%

Eficiente
40%

Medianamente eficiente
58%

Poco Eficiente

Nada eficiente

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).

Aunque es un buen indicador que la mayoría considere eficiente los servicios de bienestar, podría
jalonar el 40% que consideran medianamente eficiente a través de procesos de clusterización, para
superar los retos actuales y hacer que con Know How, inversión, apoyo gubernamental y
promoción se destaque Colombia en la prestación de servicios de bienestar ya que cuenta con un
alto número de establecimientos dedicados a estos servicios y se torna como una tendencia actual,
es decir, que las personas actualmente se interesan más por estar y sentirse bien.
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Gráfico 7. Respuestas a: ¿Cuál cree que es la principal falencia de Colombia al prestar el
servicio de Bienestar?

15%

Infraestructura
40%

Promoción
Tecnología

30%

15%

Desconocimiento de otro
idioma

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).

Sin duda alguna la percepción de los extranjeros encuestados, está encaminada a las falencias del
sector en la infraestructura y tecnología, por lo que se hace necesario en la adecuación de lugares,
equipos médicos óptimos para la prestación del servicio, garantizando la satisfacción del cliente.
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Gráfico 8. Respuesta a: Cuando acude a servicios de Bienestar, ¿A qué lugares va con mayor
frecuencia?

38%

44%

Hoteles
Spas
Centros de relajación y Yoga
Todas las anteriores

10%

8%

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).

Los resultados de la presente gráfica, ratifica el objetivo del presente trabajo que es afirmar el
creciente uso y preferencia por los extranjeros de los establecimientos que prestan este tipo de
servicio en Bogotá, los que nos permite ver que los hoteles y la integralidad de los servicios son
utilizados y demandados por cliente extranjeros que buscan bienestar, y que el 38% se podría
jalonar a través de un clúster que integre la prestación de los servicios de manera eficiente.
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Gráfico 9. Respuestas a: ¿Cuál de los siguientes ítems considera de mayor importancia para la
prestación de servicios de Bienestar?

18%
Precio
45%

10%

Tiempo de espera
Calidad
Servicio al cliente

27%

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).

La calidad y servicio al cliente es una de las razones más importantes para los turistas que buscan
bienestar sin duda, es por esto que aquí es primordial el tema de la educación y el talento humano
para mejorar la calidad y el servicio.
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Gráfico 10. Respuestas a: ¿Considera que en la localidad de Usaquén, usted puede encontrar todos
los servicios de bienestar integrados?

5%
33%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

62%

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).

Es importante tener en cuenta que en la Zona de Usaquén se puede encontrar los servicios
integrados para la prestación de este servicio debido a la cercanía que hay entre los diferentes
prestadores de este servicio que podrían llegar a integrar un encadenamiento para generar calidad.

Gráfico 11. Respuestas a: Usaquén y expectativas de extranjeros para acceder a servicios de
bienestar.

20%

23%

1
2
3
4
5
57%
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Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).

En las gráficas 8 y 9 se refleja que existe una buena expectativa sobre la zona sin embargo, sigue
existiendo una brecha que podría subsanarse a través de un encadenamiento, mediante el cual se
puedan satisfacer todas las necesidades que busca principalmente un extranjero.

Gráfico 12. Respuestas a: ¿Colombia cumple con sus expectativas en la prestación de Servicios
de bienestar?

12%
1

28%

2
3
4
60%

5

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de encuestas (2014).

Aunque es un indicador positivo, como se decía anteriormente existen retos que deben convertirse
en oportunidades no solo para la promoción del sector en Bogotá sino además en Colombia, ya
que se cuenta con los insumos, personal, e iniciativas que de ser aprovechados podría ser un sector
de talla mundial.
Después de conocer la percepción general de los extranjeros, quienes acuden a los servicios de
bienestar, se hace necesario de la misma manera conocer desde los agentes seleccionados (Hoteles,
Spa, Centros de Yoga y entidades gubernamentales), las debilidades y fortalezas que posee el
sector y así acercarse al objetivo del trabajo conociendo todas las perspectiva, y si es o no viable
la adopción de un clúster.
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6. DIAGNÓSTICO DE LA ACTIVIDAD DE TURISMO DE BIENESTAR DE LA ZONA
DE USAQUÉN
6.1 Descripción general del estado actual del sector turismo de salud.
Según la OMT en un informe realizado por SERNATUR sobre el panorama del turismo para el
año 2013, se afirma el gran auge que ha tenido el turismo en la última década especialmente
adaptándose con mayor facilidad que otros sectores a las condiciones del mercado internacional,
creación de nuevos destinos, generación de empleo y crecimiento económico en el mundo.
Asimismo, para el año 2012, el crecimiento de los ingresos por turismo internacional, es de 4%
en términos reales, es similar al crecimiento de las llegadas, para el mismo año, los ingresos por
turismo internacional alcanzaron 1 billón 75 mil millones de dólares de los EE.UU. en todo el
mundo, partiendo del billón 42 mil millones de dólares de los EE.UU. generados en 2011.
Para el caso de América para este mismo año también se da un aumento de seis millones de
llegadas alcanzando un total de 168.9 millones de visitas. De los cuales Norteamérica tiene una
participación de 4,3%, Centro América 4,2% y América del Sur 2,4 y el Caribe 1%. América del
Sur obtuvo 27.4 millones de visitas durante el 2013, con sólo 700 mil llegadas más que durante el
año 2012.

Por lo anterior enfocándose en América del Sur se puede reflejar el aumento del flujo de turistas
durante el último año, principalmente en Colombia los registros de ingresos de extranjeros por
nacionalidad para el año 2013 según Migración Colombia (Colombia, 2013) se muestra en la
siguiente gráfica:
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Gráfico 13. Participación ingreso extranjeros por nacionalidad (2013).

11%
29%

11%

12%

12%

Estados Unidos

Venezuela

25%

Argentina

Mexico

Ecuador

España

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de Migración Colombia.

La gráfica muestra que la mayor participación de ingreso de extranjeros a Colombia es de 29%
que son de nacionalidad estadounidense, ratificando el objetivo de esta investigación debido a que
los extranjeros provenientes de Estados Unidos son los que más hacen uso de este servicio de
turismo, le sigue Venezuela con un participación de 25% y ya Argentina, México, Ecuador y
España con una participación similar.
Las actividades por las que principalmente visitan el país, se muestran en el siguiente gráfico:
Gráfico 14. Principales actividades por las que visitan a Colombia (2013).

2,47%
Turismo

4,16%
22,76%
61,55%

Eventos académicos,
científicos o artísticos
categoría Tripulante
Temporal Trabajador
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Fuente: Elaboración propia, datos tomados de Migración Colombia .

El gráfico 14, muestra que las actividades por las que extranjeros que visitan al país que son
Turismo, Eventos académicos, científicos o artísticos, categoría tripulante y temporal trabajador,
sin embargo, principalmente lo hacen con el interés de la actividad turística con un porcentaje
relevante en comparación con el resto de actividades que es de 61,55%.
Las principales ciudades visitadas por los extranjeros que ingresan al país se muestran en el
siguiente gráfico:
Gráfico 15. Actividades principales por las que visitan a Colombia (2013).

1% 6%
2%2%
1%
2%
6%
12%

55%
13%

Bogota

Cartagena

Medellin

Cali

Barranquilla

Cucuta

San Andres

Santa Marta

Bucaramanga

Otras ciudades

Fuente: Elaboración propia, datos tomados de Migración Colombia.

De la misma manera, el grafica 5 resalta la importancia de la ciudad de Bogotá frente a las demás
ciudades al momento de ser un destino turístico para los extranjeros que visitan al país, debido a
que su participación que es del 55% siendo un porcentaje relevante frente a las demás ciudades
visitadas.

Debido a la importancia que ha tenido el sector de turismo en el mundo, a la diversidad de
necesidades existentes y a la amplia gama de servicios que este ofrece, en la actualidad el turismo
de salud se puede dividir en dos categorías: turismo médico y turismo de bienestar.

42

Cuadro 2. Categorías turismo médico y turismo de bienestar.

Fuente: Elaboración propia, datos tomados datos tomados de Plan de negocios para el subsector de Turismo de
Bienestar en Colombia.

El turismo médico en Colombia para el año 2010 generó aproximadamente 50 Millones de dólares,
mientras que el Turismo de Bienestar 106 Millones de dólares que representaron
aproximadamente 156 Millones de dólares para ese año, este crecimiento por el uso de estos tipos
de turismo se ha dado debido a que hoy en día las personas se preocupan por la prevención de
enfermedades, mejorar la calidad de vida y un interés en medicina complementaria y alternativa,
entre otros.

De acuerdo con el plan de turismo de bienestar para el año 2013 del plan de transformación
productiva, se analizaron las mejores prácticas de los países líderes de bienestar en el mundo
(Alemania, Francia, Romania, Túnez, India y Argentina), a través de benchmarks analizando
principalmente características del turismo de bienestar, desarrollo de capital humano, marco
normativo y regulaciones, promoción e innovación y sostenibilidad e infraestructura, cada de uno
de ellos destacándose en algunos de estos aspectos, con el fin de encontrar los retos y
oportunidades que tiene este sector en Colombia que se verán más adelante en la matriz DOFA.
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Actualmente se han destacado segmentos de turismo de bienestar en el mundo que se clasifican
en cuatro que son: 1. Las familias que viajan a disfrutar de diferentes actividades de descanso, 2.
Los hombres que es un segmento que está aumentando debido a que está creciendo su interés por
el cuidado de la piel y combatir el estrés por esto, se prestan a probar nuevos productos que cubran
sus necesidades 3. Viajeros por negocios que aprovechan sus viajes para usar actividades de
centros de bienestar y hoteles, 4. Amantes del spa que se dedican al bienestar y a la salud y mejorar
la calidad de vida saludable.
Estos segmentos están generando una gran influencia en el sector de turismo de bienestar
generando como consecuencia que este se vea en la necesidad de diversificar y mejorar su oferta
y calidad en el servicio.
A nivel nacional, siendo Bogotá la ciudad más visitada y que cuenta con la mayor diversificación
de estos servicios, ya que cuenta con 406 establecimientos definidos como Spa o centros de
Bienestar y el 70% de las infraestructuras de spa y bienestar en Colombia.
Cuadro 3. Hoteles con spa en Colombia (2013)
HOTELES CON SPA EN
COLOMBIA

900

Bogotá

406

Medellín

196

Cali

122

Cartagena

176

Fuente: Elaboración propia, datos tomados datos tomados de Plan de negocios para el subsector de Turismo de
Bienestar en Colombia.

Como se observa en las gráficas, al ser Bogotá la ciudad con mayor participación de visitantes
extranjeros y mayor cantidad de establecimientos en Colombia, para la prestación del servicio de
turismo de bienestar, debido al crecimiento que ha tenido, hay algunas condiciones relevantes que
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esta actividad tiene como: servicio al cliente, precio, tiempo de espera y calidad, siendo estas
variables seleccionadas para el objetivo del presente trabajo.
a) Servicio al cliente: Entendiéndose como calidez y amabilidad en la prestación del servicio,
para generar credibilidad y confianza con un recurso humano óptimo y capacitado para
cubrir las expectativas de los clientes y servicio post venta para crear lazos a largo plazo.
b) Precio: Capacidad de bridar facilidades de medios de pago y financiación cuando se
requiera.
c) Tiempo de espera: Atención oportuna e inmediata, cumpliendo con los tiempos
establecidos y acordados para dar repuesta y tener disponibilidad para los clientes.
d) Calidad: Planeación estratégica, infraestructura, instalaciones y tecnología que garanticen
satisfacción completa para el cliente.

Mapa 1. Zona Usaquén.

Fuente: Master Predios
6.2 Descripción de la zona de Usaquén orientada a la investigación de campo.
Para el objeto de estudio se seleccionó la zona de Usaquén, desde la calle 100 hasta la calle 134
según mapa anterior la zona que se encuentra seleccionada, teniendo en cuenta que es la zona con
mayor número de establecimientos dedicados a prestar este servicio, y cuenta con todas las
características para la posible aplicación de un clúster.
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La mayor proporción de las empresas de Usaquén se localizó geográficamente en la parte sur de
la localidad, cerca de sus avenidas principales. Se destacaron por su concentración empresarial los
barrios tradicionales de Santa Bárbara Occidental, Santa Bárbara Central, Cedritos, San Patricio,
Santa Bárbara Oriental, Cedritos y Las Orquídeas. Según datos de la cámara de comercio de
Bogotá de las 203.000 empresas registradas en Bogotá en el 2004 el 9% de ubican en la localidad
de Usaquén reportando activos por más de $25.4 billones ubicando a la localidad en el tercer
puesto.
Las empresas que se destacan en la localidad realizan las siguientes actividades económicas:
•Industrias manufactureras
•Hoteles y restaurantes
•Transporte, almacenamiento y comunicaciones
•Intermediación financiera
•Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler
Según el Departamento Administrativo Nacional de Estadísticas (DANE, 2005), En cuanto a la
localización de los establecimientos económicos en la localidad de Usaquén; de acuerdo con los
resultados del Censo 2005 se tiene que de los 21.722 establecimientos censados, el 9,6% de los
establecimientos se dedican a la industria; el 37,9% a comercio; el 51,1% a servicios y el 1,4% a
otra actividad, siendo la actividad de servicios la que representa el mayor porcentaje dentro de las
principales actividades en Usaquén.
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Gráfico 16. Establecimientos según actividad en Usaquén (2005).

1,4%
9,6%

51,1%

Industria
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37,9%

Servicios

Otras Actividades

Fuente: Elaboración Propia, datos tomados de DANE boletín, Censo general 2005 Perfil Localidad Usaquén- Bogotá.

6.3 Diagnóstico
Para la realización de la matriz DOFA, al momento de evaluar los factores internos que son
fortalezas y debilidades se valoraron a partir del servicio de turismo de bienestar especialmente en
la localidad de Usaquén de la ciudad de Bogotá Colombia.
Por consiguiente para la evaluación de los factores externos, es decir, oportunidades y amenazas
se hizo desde el Subsector turismo de Bienestar en Colombia.
A partir de lo anterior, se diseñaran estrategias que permitan mejorar las debilidades y amenazas
que enfrenta el sector en Colombia.
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Cuadro 4. Matriz DOFA
FORTALEZAS
FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

OPORTUNIDADES
1. Diversificación de la oferta
exportadora.
2. Incentivo y promoción del
sector a nivel nacional. Con
entidades gubernamentales y
no gubernamentales tales
como:
Programa
de
Transformación productiva,
PROEXPORT, entre otros.
3. Estar dentro de los destinos
más
importantes
en
Latinoamérica.
4. Ventajas con respecto a otros
países en cuanto a calidad,
precio, tiempo de espera y
servicio al cliente.
5. Crecimiento
de
establecimientos
comerciales dedicados a esta
actividad.
6. Ventajas geográficas y de
recursos para la prestación
de la actividad de este
subsector.

DEBILIDADES

1. Herramientas que apoyan
el uso de una segunda
lengua.
2. Diversidad de servicios.
3. Atracción de extranjeros.
4. Zona competitiva
5. Concentración
de
turismo.
6. Experiencia
en
la
prestación del servicio.
FO

1.
2.
3.
4.
5.

Poco ambiente natural
No todos pueden acceder
Inseguridad
Escaza promoción.
Falta
de
capacitación
profesional al personal.

1.1 Aprovechar
la
diversificación que se
tiene para prestar el
servicio para así volverlo
más eficiente.
1.2 Identificar las ventajas
con respecto a otros
países para ampliar la
concentración
de
extranjeros que usan este
servicio.
1.3 Con la concentración de
turismo sacar provecho
de
todos
los
establecimientos
comerciales.
1.4 Aprovechar
nuestra
ventaja geográfica para
generar más competencia
y llegar a ser de talla
mundial.
1.5 Fructificar los incentivos
por parte de diferentes
entidades para mejorar en
la capacitación de los

2.1 Sacar provecho de la
diversificación de ambientes en
nuestro país para generar
diferentes
ambientes
al
momento de prestar el servicio.

DO

2.2 Tener en cuenta la ayuda
del gobierno para concientizar
y generar herramientas en
cuanto a seguridad.
2.3 Generar criterios, requisitos
y normativa para obtener
reconocimiento internacional.
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7. Existe
potencial
para
desarrollar el turismo de
bienestar.

AMENAZAS
1. Problemas
de
inseguridad
2. Poca inversión
3. Infraestructura
4. Tecnología
5. Segunda lengua
6. Capacitación al personal
7. Desconocimiento
del
concepto bienestar y su
definición
8. Explotación sostenible
de los recursos y
protección
de
la
biodiversidad.

empleados en cuanto a
servicio al cliente y el uso
de una segunda lengua.
1.6 Combinar los productos
de bienestar con otros
tipos de turismo como el
turismo de naturaleza, de
cultura, y ocio.

FA

DA

3.1 Con la experiencia que se 4.1 Identificar los factores de
tiene hacer capacitaciones
inseguridad y dar a viso a
con el fin de satisfacer todas
las entidades pertinentes
las necesidades de los
para combatirlos.
clientes.
4.2 Incentivar al personal para
3.2
Aprovechar
la
acceder a programas que
concentración de extranjeros
ofrecen las academias, con
para la prestación de este
respecto al sector.
servicio y generar inversión
con el fin de tener una
infraestructura y tecnología 4.3 A partir de la experiencia
acorde a sus expectativas.
desarrollar
formación
especializada en bienestar.
3.3 Atraer cadenas de
hoteles, spa o centros de
bienestar
internacionales
para garantizar la calidad de
los tratamientos.

Fuente: Elaboración propia, con base en datos de entrevistas, encuestas y Plan de negocios para el subsector de
Turismo de Bienestar en Colombia.

49

6.4 Matriz Cruzada
Cuadro 5. Matriz Cruzada.
DO

FO

- Sacar provecho de la diversificación de - Aprovechar la diversificación que se tiene
ambientes en nuestro país para generar para prestar el servicio para así volverlo más
diferentes ambientes al momento de prestar el eficiente.
servicio.
- Identificar las ventajas con respecto a otros
- Tener en cuenta la ayuda del gobierno para países para ampliar la concentración de
concientizar y generar herramientas en cuanto a extranjeros que usan este servicio.
seguridad.
- Con la concentración de turismo sacar
- Generar criterios, requisitos y normativa para provecho de todos los establecimientos
obtener reconocimiento internacional.
comerciales.
- Aprovechar nuestra ventaja geográfica para
generar más competencia y llegar a ser de talla
mundial.
- Fructificar los incentivos por parte de
diferentes entidades para mejorar en la
capacitación de los empleados en cuanto a
servicio al cliente y el uso de una segunda
lengua.
- Combinar los productos de bienestar con
otros tipos de turismo como el turismo de
naturaleza, de cultura, y ocio.
DA
-

-

-

Identificar los factores de inseguridad y dar
a viso a las entidades pertinentes para
combatirlos.
Incentivar al personal para acceder a
programas que ofrecen las academias, con
respecto al sector.
A partir de la experiencia desarrollar
formación especializada en bienestar.

FA
- Con la experiencia que se tiene hacer
capacitaciones con el fin de satisfacer todas las
necesidades de los clientes.
- Aprovechar la concentración de extranjeros
para la prestación de este servicio y generar
inversión con el fin de tener una infraestructura
y tecnología acorde a sus expectativas.
- Atraer cadenas de hoteles, spa o centros de
bienestar internacionales para garantizar la
calidad de los tratamientos.

Fuente: Elaboración Propia.
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6.5 Matriz de Evaluación del Factor Externo MEFE
A partir de las Oportunidades y Amenazas analizadas en la matriz DOFA, se realizará una matriz
MEFE de evaluación del factor externo, con el fin analizar y evaluar el toda la información externa
del turismo de bienestar en Colombia y así formular estrategias que permitan el fortalecimiento
del sector.
Cuadro 6. Matriz MEFE
MATRIZ MEFE
Factor Externo Clave

Variables

Ponderado Clasificación

Resultado
Ponderado

Incentivo y promoción del sector a nivel nacional Oportunidades
con
entidades
gubernamentales
y
no
gubernamentales tales como: Programa de
Transformación productiva, PROEXPORT, entre
otros.

0,25

4

1

Estar dentro de los destinos más importantes en Oportunidades
Latinoamérica.

0,02

4

0,08

Ventajas con respecto a otros países en cuanto a Oportunidades
calidad, precio, tiempo de espera y servicio al
cliente.

0,5

4

2

Ventajas geográficas y de recursos para la Oportunidades
prestación de la actividad de este subsector.

0,015

3

0,045

Crecimiento de establecimientos comerciales
dedicados a esta actividad.

Oportunidades

0,008

3

0,024

Existe potencial para desarrollar el turismo de Oportunidades
bienestar.

0,02

4

0,08

Problemas de inseguridad

Amenazas

0,02

1

0,02

Poca Inversión

Amenazas

0,02

1

0,02

Tecnología

Amenazas

0,02

1

0,02

Infraestructura

Amenazas

0,02

1

0,02
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Uso de la segunda lengua

Amenazas

0,02

1

0,02

Capacitación al personal

Amenazas

0,03

1

0,03

Desconocimiento del concepto bienestar y su Amenazas
definición

0,017

2

0,034

Explotación sostenible de los recursos y Amenazas
protección de la biodiversidad.

0,04

2

0,08

TOTAL

1

3,473

Fuente: Elaboración Propia.

La metodología que se manejó en la matriz MEFE fue identificar las oportunidades y amenazas
del sector y cada una de ellas se les asigno ponderaciones que indican la importancia de cada factor
que va desde 0.0 que es sin importancia hasta 1.0 con mayor importancia, la suma de las
ponderaciones deben dar 1.0
La calificación se realiza de acuerdo a la siguiente categorización:
Una amenaza importante (1)
Una amenaza menor (2)
Una oportunidad menor (3)
Una oportunidad importante (4)
Por lo anterior las ponderaciones y calificaciones se realizaron a partir de las necesidades y
prioridades que tienen los extranjeros al momento de acceder a este tipo de servicios y las fuentes
de estudio acerca del Turismo de Bienestar en Colombia.
El resultado ponderado a partir de los factores analizados es de 3.473 siendo un resultado alto ya
que el resultado mayor es de 4.0, este resultado ponderado obtenido muestra una posición
favorable del turismo de Bienestar en Colombia, donde se disponen de abundantes oportunidades
externas, que se deben aprovechar para el crecimiento sostenible y conocimiento del sector con el
fin de que pueda llegar a ser un sector de talla mundial como lo propone el programa de
Transformación Productiva.
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6.6 Matriz de Evaluación del Factor Interno MEFI
A partir de las debilidades y fortalezas analizadas en la matriz DOFA, se realizará una matriz MEFI
de evaluación del factor interno, con el fin de tener una base para analizar y evaluar el estado actual
del turismo de bienestar en la zona de Usaquén Bogotá y así formular estrategias que permitan el
fortalecimiento del sector.
Cuadro 7. Matriz MEFI

Factor Interno Clave

1, Herramientas que apoyan el
uso de una segunda lengua.
2. Problemas de Inseguridad
3. Experiencia en la prestación
del servicio
4. Escaza promoción del
servicio
5. Zona de atractivo para
extranjeros
6. Falta de capacitación
profesional al personal
7. Zona de concentración de
turismo.
Total

Variables

Ponderaciones Clasificación

Resultado
Ponderado

Fortaleza

0,14

3

0,42

Debilidad

0,25

1

0,25

Fortaleza

0,07

3

0,21

Debilidad

0,05

2

0,1

Fortaleza

0,25

4

1

Debilidad

0,18

1

0,18

Fortaleza

0,06

4

0,24

1

2,4

Fuente: Elaboración Propia.
Las ponderaciones indican la importancia cada factor que va desde 0.0 que es sin importancia
hasta 1.0 con mayor importancia, la suma de las ponderaciones deben dar 1.0
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La calificación se realiza de acuerdo a la siguiente categorización:
Una debilidad importante (1)
Una debilidad menor (2)
Una fortaleza menor (3)
Una fortaleza importante (4)
Por lo anterior las ponderaciones y calificaciones se realizaron a partir de las necesidades y
prioridades que tiene los extranjeros al momento de acceder a este tipo de servicios, según las
entrevistas y encuestas realizadas durante el trabajo.
El resultado ponderado a partir de los factores analizados es de 2.4 siendo un resultado promedio
que muestra una posición interna estándar del turismo de Bienestar en Usaquén Bogotá, donde se
tienen retos y debilidades que hay que mejorar, con el fin que dicha zona crezca positivamente en
cuanto a la prestación de este servicio, sin embargo es un escenario interno que se puede fortalecer
aún más y para lograrlo sé que requiere de aplicación de estrategias que promuevan internamente
el turismo de bienestar.
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6.7 Matriz del Perfil Competitivo
Cuadro 8. Matriz de Perfil Competitivo MPC

Fuente: Elaboración Propia.

El desarrollo de la Matriz del perfil competitivo, se realizó a partir de las variables seleccionadas
para el trabajo de investigación que son: Calidad, Precio, Servicio al Cliente y Tiempo de espera
y se establecieron cinco factores necesarios para el éxito de cada una de estas variables en el sector
de Turismo de Bienestar.

De igual forma se les asigno una ponderación y clasificación a cada variable de acuerdo al
desarrollo de cada factor dentro del sector, dicha ponderación se hizo a partir de la información
adquirida de las encuestas y entrevistas desarrolladas a lo largo del trabajo, la de mayor valor es la
principal variable competitiva y las de menor valor son aquellas que pueden mejorar, dependiendo
del funcionamiento y comportamiento del sector, se puede ratificar la tendencia de las variables
de acuerdo a lo que se ha venido desarrollando, donde las variables más competitivas según sus
calificación son servicio al cliente y el tiempo de espera seguidas por calidad y precio que no tienen
el mismo valor de competitividad pero que pueden mejorar con las estrategias y retos propuestos.

A partir de las distintas matrices, se analizó el sector de turismo de bienestar en Colombia y
principalmente en la zona de Usaquén Bogotá, donde se consideró que es un sector y una zona con
grandes oportunidades y fortalezas para aprovechar, sin embargo, es necesario diseñar e
implementar estrategias y políticas que ayuden a minimizar las amenazas que se presentan como
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son la inseguridad, el uso de una segunda lengua y la capacitación del personal todo esto que de
alguna manera a través de las estrategias lleven a conseguir la formalidad del sector.

De la misma manera, se afirma que las oportunidades y ventajas con las que cuenta el sector que
son el incentivo y promoción del sector por parte de diferentes organizaciones, ventajas con
respecto a otros países en cuanto a calidad, precio, tiempo de espera y servicio al cliente y estar
dentro de los destinos más importantes de Latinoamérica, son herramientas que se deben fortalecer
con las estrategias, lo anterior tomaría mayor fuerza con la implementación de un clúster ya que
la aglomeración de diferentes agentes con el fin de impulsar una actividad tendría resultados
positivos en dicho sector.

El turismo de bienestar en Colombia como se ha reflejado en las intervenciones anteriores, es una
actividad joven y con potencial de crecimiento, lo que indica que el estado actual es un escenario
sobre el cual se dispone del recurso más importante como el talento humano que fortalece la
variable de calidad, servicio al cliente y por tanto la optimización en el tiempo de espera. Sin
embargo, este capital humano pese a los esfuerzos que hace en sus diferentes actividades si
requiere del apoyo institucional en cuanto a formalización de su trabajo, ya que muchas de estas
personas en la parte operativa han cumplido estudios secundarios, mientras que quienes atienden
a los turistas por lo menos tenga formación técnica en el dominio de una segunda lengua. Lo que
indica la necesidad de ofertar desde la academia programas tecnológicos que permitan garantizar
la formación y especialización de estas personas pese a que muchas de ellas aprenden en la
práctica.

En cuanto a infraestructura para que sea viable un encadenamiento empresarial como el clúster, la
zona de Usaquén presenta condiciones favorables en cuanto a los hoteles, sin embargo es necesario
fortalecer un plan de acondicionamiento físico en cuanto a equipos estéticos, de masajes y spa que
cuenten con un plan de financiación flexible ya que para actividades como pilates, yoga y
relajación la inversión no es tan alta y si se genera valor a través de la variable de servicio al cliente
que recae finalmente en la preparación del recurso humano. Vale aclarar que al ser una actividad
muy joven aún la representación gremial no es tan fuerte y hasta el momento ha sido canalizada
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oficialmente por medio de PROEXPORT, lo que hace que no existan canales de financiación
específicos como ocurre en otras actividades de la economía.

En cuanto al precio y como se justifica desde las encuestas es el elemento que se define en la
tercera variable de importancia según la elección de extranjeros que acuden a este servicio en la
zona, debido a que su principal interés está enfocado en el servicio oportuno, en el buen trato y la
cordialidad, elementos que hacen parte del servicio al cliente.

A partir de los datos recolectados y aplicación de entrevistas con expertos, con el fin de evaluar
la viabilidad de implementar un clúster como encadenamiento productivo en el sector de turismo
de bienestar en la zona de Usaquén, Bogotá, las empresas del sector, proveedores de servicios e
instituciones asociadas (universidades, agencias gubernamentales, asociaciones empresariales,
etc.) presentan una intención de cooperar en la búsqueda de ventajas y beneficios para que la
actividad crezca positivamente, ya que a través de las entrevistas con hoteles, centro de yoga y el
spa se puede visibilizar que ya existen contratos de tercerización de servicios en transporte y
lavandería, a fin de generar un servicio integral y eficiente. Asimismo, el spa consultado presta
servicios de domiciliación a seis hoteles de la zona que no cuentan con este servicio internamente,
con el fin de aprovechar esta ventaja se analiza la viabilidad de la implementación de un clúster en
dicho sector en una zona como lo es Usaquén, Bogotá.
Por esta razón, se seleccionaron agentes que hacen parte de esta zona de estudio (hoteles, spa,
centros de yoga), con el fin de analizar si dichas variables que se identificaron, son determinantes
al momento de los extranjeros elegir su destino para acceder a este servicio de turismo de bienestar.
Como resultado, a partir del trabajo de campo realizado a los agentes que prestan este servicio en
la localidad de Usaquén y a clientes extranjeros que han accedido a este servicio en la zona, se
afirma que dichas variables son determinantes para elegir este servicio.
Sin embargo, se resalta la importancia que tiene el servicio al cliente y la calidad del servicio que
presta Colombia, debido a que un extranjero como afirma el doctor Carlos Muñoz de la embajada
de Chile y se corrobora con las encuestas realizadas, busca sentirse bien atendido, y piensa que los

57

colombianos tienen una forma de atender diferente, mucho más cálida, más preocupada y eso es
bien percibido para preferir acceder este servicio.
Por otra parte, las variables precio y tiempo de espera, según los clientes extranjeros (ver gráfico
13) y los agentes prestadores de este servicio, coinciden en que no son tan relevantes para generar
un valor agregado, una diferenciación y una preferencia por parte de sus clientes.
A partir de la información recolectada durante el trabajo, se realizó un análisis de la información
recolectada a través de las fuentes obtenidas desde el trabajo de campo con entrevistas y encuestas
a los agentes seleccionados y la matriz de diagnóstico DOFA, en donde se identificaron falencias
que presenta actualmente el sector de turismo de bienestar, por lo que se vio la necesidad de
implementar estrategias con el fin de fortalecer dicho sector, desde las cuales se proponen:
1. Aprovechar la diversificación que se tiene para prestar el servicio para así volverlo más
eficiente.
2. Identificar las ventajas con respecto a otros países para ampliar la concentración de
extranjeros que usan este servicio.
3. Aprovechar la concentración de turistas que por razones de negocios o salud llegan a
Bogotá para la oferta y promoción de paquetes de bienestar, diseñados por los prestadores
de la zona.
4. Promover los incentivos por parte de las entidades académicas con las cuales el gobierno
tiene convenios, para mejorar en la capacitación de los empleados en cuanto a servicio al
cliente y el uso de una segunda lengua.
5. Combinar los productos de bienestar con otros tipos de turismo como el turismo de
naturaleza, de cultura, y ocio.
6. Coordinar entre el gobierno y los prestadores de servicios de bienestar de la zona, una
política que garantice a los turistas la seguridad en la zona.
7. Generar criterios, requisitos y normativa al turismo de bienestar para obtener
reconocimiento internacional según el Plan de Negocios a 2032.
8. Aprovechar la concentración de extranjeros para la prestación de este servicio y generar
inversión con el fin de tener una infraestructura y tecnología acorde a sus expectativas.
9. Atraer cadenas de hoteles, spa o centros de bienestar internacionales para garantizar la
calidad de los tratamientos.
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10. Incentivar al personal para acceder a programas que ofrecen las academias, con respecto al
sector.
11. A partir de la experiencia desarrollar espacios de formación desde la academia que se
especialicen en procedimientos, mercadeo y servicio al cliente dentro del turismo de
bienestar.
De acuerdo con el plan de turismo de bienestar, propuesto por el Programa de Transformación
Productiva, con la idea de promocionar e incentivar un sector como lo es el turismo de bienestar,
en la última década ha demostrado un gran crecimiento generando oportunidades de desarrollo
para un país como Colombia, resaltando las oportunidades y los retos que presenta actualmente
este subsector, con el fin de superarlos en el corto plazo y promover su crecimiento como una
opción diferente a la oferta exportable colombiana, pese a que se está dando una tendencia, el país
debe estar preparado para ofrecer servicios de bienestar de talla mundial.
Teniendo en cuenta la información y los resultados analizados en las entrevistas que se realizaron
a los agentes seleccionados de la zona, se resalta la influencia que desde la dinámica de la actividad
de turismo de bienestar en la zona de Usaquén se genera en los factores social, económico y
ambiental.
En el factor social, se resalta el desconocimiento que se tiene actualmente frente al concepto de
turismo de bienestar en Colombia, que va de la mano con la falta de capacitación a los empleados
de este servicio, especialmente con el dominio de una segunda lengua, atención al cliente,
protocolo y etiqueta. Sin embargo, se está trabajando en estos aspectos desde entidades como
PROEXPORT que tiene convenios con Berlitz y SENA que buscan fomentar y promocionar el
sector, la capacitación y el profesionalismo de las personas y empresas que prestan este servicio.
En el factor económico, se evidencia la creación de empleo y mayor nivel de ocupación en los
prestadores de la zona, especialmente de los hoteles, aunque sobresale el informalismo del capital
humano en el resto de los prestadores como ocurre en el spa, centro de yoga y servicio de
transporte. Lo que indica la necesidad de implementar una normatividad más específica en cuanto
al cumplimiento de estándares mínimos que pueden tener quienes trabajen en esta actividad, así
como en cuanto a procedimientos, inspección y vigilancia de las adecuaciones y operaciones que
prestan las empresas analizadas. Con lo anterior, vale aclarar que la inversión en esta actividad ha
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sido muy lenta ya que no existe una iniciativa gubernamental bien definida y hasta ahora desde el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo se aprobó el Plan de Negocios de la actividad.
En el factor ambiental, Colombia por sus condiciones geográficas cuenta con un gran número de
espacios naturales para la prestación de este servicio, existen 310 fuentes termales, varios hoteles
que han desarrollado complejos de Spa o que ofrecen entradas a centros termales; en Bogotá
existen 406 establecimientos definidos como spa/centros de bienestar que son más un servicio de
masaje o salón de belleza que un spa, aprovechando estas ventajas que tiene Colombia para
desarrollar la actividad de este sector de una manera natural y amigable con el medio ambiente.
Esto se traduce en una oportunidad para que la zona y sus prestadores en servicios de turismo de
bienestar puedan generar paquetes que no solamente ubiquen al turista en un limitado espacio
geográfico si no que tengan la oportunidad de visitar otros lugares que se integren a la cadena de
descanso y bienestar.
Para lograr estos objetivos es necesario desarrollar una cadena de valor de turismo de bienestar
en la zona de Usaquén, donde se involucren a varios actores de esta actividad, fortaleciendo las
ventajas anteriormente mencionadas que presentan, para que se preste un servicio integral al
visitante extranjero y una actividad que genere beneficios sociales, económicos y ambientales a
los prestadores del servicio, clientes y al país.
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CONCLUSIONES

Para que un sector tenga mayor crecimiento y pueda generar desarrollo a un país, es necesario
implementar estrategias que permitan superar sus limitaciones y fortalecer las ventajas que este
tiene, atendiendo no solo las necesidades locales sino además llegar a competir en el mercado
internacional, por lo anterior una de las alternativas que permitirá dicho propósito puede ser la
implementación de un clúster.

A lo largo del presente trabajo de investigación se puede concluir que existe una tendencia a apoyar
una iniciativa que genere un modelo más formal de encadenamiento que permita traer un mayor
número de turistas a la zona, ya que los agentes consideran oportuno para ser más competitivos en
calidad, tiempo de espera y servicio al cliente si los servicios están integrados.

A partir del marco teórico se puede afirmar que un clúster no solo puede generar mayores ventajas
competitivas a quienes participan en éste, sino que además trae consigo beneficios de sana
competencia, interacción, cooperación y se especialización en una actividad económica y una
zona específica, para el caso específico de turismo de bienestar en Usaquén, de manera mucho más
notoria que si se incentivará de manera individual por establecimiento.

Desde los objetivos se puede concluir que durante el análisis del sector de turismo de bienestar
enfocado en la zona de Usaquén Bogotá, a partir de los Stakeholders, las variables seleccionadas
y los factores social, económico y ambiental, se afirma que dicha zona tiene las condiciones para
tener como opción la implementación de un Clúster que ayudaría como generador de progreso y
crecimiento del sector en la zona, a través de este se puede lograr alcanzar los retos, desarrollar las
estrategias y fortalecer las oportunidades.

El análisis de resultados da una visión clara del potencial que tiene la actividad en la zona, pese a
que posee también unos retos podrían superarse de manera más fácil con un apoyo que apunte al
crecimiento de la industria turística especialmente y así responder a las necesidades de extranjeros
con los más altos estándares y la integralidad de servicios a su disposición con mayor valor
agregado. Este potencial se ve reflejado porque a través de las encuestas realizadas, la mayoría de
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los turistas que llegan a Bogotá se hospedan en hoteles ubicados especialmente en la zona de
Usaquén.

Los primeros actores que se tuvieron en cuenta al momento de obtener la información son las
empresas que prestan el servicio en esta actividad que son hoteles, centros de yoga y spa, en donde
a partir de la metodología y su aplicación se evidencia que existen puntos de vista comunes, lo a
que a su favor coinciden en que la calidad, servicio y ubicación son los pilares en la prestación de
sus servicios, asimismo, cuenta con algunos aspectos que deben fortalecer como la capacitación al
personal para que sean profesionales, promoción y seguridad para los huéspedes, por lo que al
analizar la viabilidad de clúster, estos retos podrían superarse con mayor facilidad, de manera tal
que la academia, instituciones públicas, gremios en turismo y Cámara de Comercio de Bogotá
apoyen y contribuyan a la propuesta en el diseño de un encadenamiento dentro de la zona, dadas
las ventajas que ella tiene puesto que es una de las que más recibe turistas extranjeros en la ciudad.
Por lo anterior, entidades como la Cámara de Comercio, el Ministerio de Comercio Industria y
Turismo, y la Embajada de Chile, como agentes seleccionados para hacer parte del clúster en
servicios turismo de bienestar, pueden contribuir en función de promover e incentivar este tipo de
turismo, ya que cuentan con las herramientas y disposición para hacerlo posible.

La hipótesis planteada es aceptada debido a que si es viable a partir de las ventajas mencionadas a
lo largo de trabajo como precio, servicio al cliente, tiempo de espera y calidad, los agentes de la
zona de Usaquén de Bogotá estén preparados para la implementación de un Clúster, debido a que
se puede fortalecer esta actividad con las oportunidades y ventajas existentes, ya que estas se
pueden fortalecer y con la aglomeración de los diferentes actores se pueden implementar
estrategias para trabajar con los retos existentes en la zona ofreciendo una actividad donde los
extranjeros prefieran acceder a este servicio y en esta zona.

A partir de la pregunta de investigación se concluye que las ventajas que se pueden potencializar
en el turismo de Bienestar en la zona estudiada son la calidad del servicio que se ofrece a través
de las estrategias planteadas como son las capacitaciones al personal, ayuda de entes
gubernamentales y no gubernamentales, la inversión y las alianzas con cadenas de hoteles
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internacionales entre otras y el tiempo de espera que según las encuestas realizadas a los
extranjeros que ha accedido a este servicio en el país, son variables importantes al momento de
elegir el país pero no son totalmente relevantes y que a partir de la implementación del Clúster se
pueden potencializar y generar un valor agregado.

RECOMENDACIONES

Es necesario para el desarrollo de un trabajo de investigación como el presente, contar con mayor
apoyo especialmente por instituciones públicas y privadas, como son los prestadores de este
servicio, Cámara de Comercio de Bogotá y la academia debido a que aún no es claro el concepto
de bienestar.

Estudiar de manera más detallada el valor agregado que puede ofrecerse al aplicar un
encadenamiento productivo, con el fin de que el sector de turismo de Bienestar sea fuente
generadora de crecimiento económico, empleo, educación y capacitación profesional.

El presente trabajo de investigación se realizó como un diagnóstico para evaluar en un primer paso,
la viabilidad de la implementación de un clúster en la zona de Usaquén, Bogotá, que tiene como
propósito llegar a dar una visión de las oportunidades y retos que tiene esta actividad en la zona y
la mirada desde diferentes visiones de agentes pertenecientes a esta actividad.

Es necesario destacar la visión que se realiza a nivel nacional y local (Bogotá), debido a que el
turismo de bienestar es una actividad muy reciente y que está tomando fuerza, por lo tanto, la
información es escasa, por esta razón se realizaron encuestas para recolectar información que
estuviera directamente relacionada con la zona seleccionada para la investigación.
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